IBM Felhasznalasi Feltételek —
SaaS Ajanlatra Vonatkozo Feltételek

IBM Performance Management

A Felhasznalasi Feltételeket (,Felhasznalasi Feltételek”) a jelen IBM Felhasznalasi Feltételek — SaaS Ajanlatra
Vonatkozo Feltételek (,SaaS Ajanlatra Vonatkozo Feltételek”) és az IBM Felhasznalasi Feltételek — Altalanos
Feltételek (,Altalanos Feltételek”) cimi dokumentum alkotja, amely a kévetkezd URL-cimen érhet6 el:
http://www.ibm.com/software/sla/sladb.nsf/sla/tou-gen-terms/.

Abban az esetben, ha ellentmondas mertl fel, a SaaS Ajanlatra Vonatkozo Feltételek elsébbséget élveznek az
Altalanos Feltételekkel szemben. Az IBM SaaS megrendelésével, elérésével vagy hasznalataval az Ugyfél
elfogadja a Felhasznalasi Feltételeket.

A jelen Felhasznalasi Feltételeket a vonatkoz6 IBM Nemzetkdzi Passport Advantage Megallapodas, az IBM
Nemzetkdzi Passport Advantage Express Megallapodas vagy az IBM Nemzetkdzi Megallapodas Kijelélt IBM
SaaS Ajanlatokhoz ("Megallapodas") feltételei szabalyozzak, és a Felhasznalasi Feltételekkel egyiitt ezek
alkotjak a teljes megallapodast.

1. IBM SaaS - Szoftver, mint Szolgaltatas
A jelen SaaS Ajanlatra Vonatkoz6 Feltételek az aldbbi IBM SaaS ajanlatokra vonatkoznak:
° IBM Monitoring (SaaS)
° IBM Application Diagnostics (SaaS)

° IBM Application Performance Management (SaaS)

° IBM Monitoring (SaaS) Step up for existing IBM Tivoli Monitoring Customers

° IBM Monitoring (SaaS) Step up for existing IBM Tivoli Monitoring for Virtual Environments
Customers

° IBM Monitoring (SaaS) Step up for existing IBM SmartCloud Monitoring Customers

° IBM Monitoring (SaaS) Step up for existing IBM Tivoli Composite Application Manager for Microsoft
Applications Customers

° IBM Monitoring (SaaS) Step up for existing IBM SmartCloud Application Performance Management
Entry Customers

° IBM Application Diagnostics (SaaS) Step up for existing IBM Tivoli Composite Application Manager
for Application Diagnostics Customers

° IBM Application Diagnostics (SaaS) Step up for existing IBM Application Performance Diagnostics

Customers

° IBM Application Performance Management (SaaS) Step up for existing IBM Tivoli Composite
Application Manager for Applications 3 Agent Pack Customers

° IBM Application Performance Management (SaaS) Step up for existing IBM Tivoli Composite
Application Manager for Applications Full Agent Pack Customers

° IBM Application Performance Management (SaaS) Step up for existing IBM Tivoli Composite

Application Manager for Transactions Customers

° IBM Application Performance Management (SaaS) Step up for existing IBM SmartCloud®
Application Performance Management Customers

2. Dijakkal kapcsolatos mérészamok

Az IBM SaaS értékesitése a kovetkez6 dijszabasi egységek alapjan térténik, a Tranzakcios
Dokumentumban meghatérozottak szerint:

a. Az Atlagos feliigyelt virtualis kiszolgalé olyan mértékegység, amely alapjan az IBM SaaS
megvasarolhaté. A kiszolgald olyan fizikai szamitégép, amely feldolgozéegységekbdl, memoriabdl,
valamint I/0O képességekbdl all, és végrehajtja a kért eljarasokat, parancsokat vagy alkalmazasokat
egy vagy tébb felhasznal6 vagy tgyféleszkdz szamara. Rackszekrények, blade hazak és hasonlé
berendezések hasznalata esetén minden egyes, a sziikséges dsszetevékkel rendelkezé
levalaszthato fizikai eszkdz (példaul egy blade vagy egy rackszekrénybe szerelt eszk6z) kulén
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kiszolgaldnak tekintendd. A Virtualis kiszolgal6 egy, a fizikai kiszolgalé szamara elérheté
eréforrasok particionalasaval létrehozott virtualis szamitdgép vagy egy nem particionalt fizikai
kiszolgalo. Megfeleld szamu Atlagos felligyelt virtualis kiszolgald jogosultsagot kell beszerezni
annak érdekében, hogy biztositani lehessen az Ugyfél Felhasznalasi Engedélyében (PoE) vagy
Tranzakciés Dokumentumaban meghatarozott mérési idészakban az IBM SaaS altal felligyelt
Virtudlis kiszolgalok atlagos szamat.

Dijak és szamlazas
Az IBM SaaS$S termékért fizetendd 6sszeg egy Tranzakciés Dokumentumban van meghatarozva.
Részleges Havi Dijak

A Részleges Havi Dij egy elére megallapitott napi dij, amely az Ugyfél altal fizetend6. A Részleges Havi
Dijak azon részleges hdnap hatralévé napjai alapjan szamitandok ki, attol a datumtol kezdve, amikor az
IBM értesiti az Ugyfelet, hogy az IBM SaaS szolgaltatashoz valé hozzaférése elérhetd.

Tdbblethasznalat dijak

Amennyiben az Ugyfél tényleges IBM SaaS hasznalata meghaladja a POE vagy Tranzakcios
Dokumentumban meghatarozott jogosultsagot, akkor az Ugyféinek kiszamlazasra keril a
tébblethasznalat, a vonatkoz6 POE vagy Tranzakciés Dokumentumban meghatarozott tdbblethasznalati
dijszabés szerint.

Fiok Létrehozéasa és Elérése

Amikor az IBM Saa$S Felhasznalok egy fidkot (,Fidok”) regisztralnak, az IBM egy Fidk azonositét és -jelszot
bocsathat az IBM Saa$S Felhasznalé rendelkezésére. Az Ugyfél feleléssége biztositani, hogy az egyes
IBM Saas$ felhasznaldk felugyelik és napra kész allapotban tartjak fiokadataikat. Az Ugyfél barmikor
kérelmezheti a fidk regisztraciojanak vagy az IBM SaaS igénybevételének részét képez6 barmely
személyes adat helyesbitését vagy a fiokadatokbdl térténd eltavolitasat, és ezen adatokat az IBM
helyesbiti és el is tavolitja, azonban az eltavolitds megakadalyozhatja az IBM Saa$S termékhez val6
hozzaférést.

Az Ugyfél feleléssége biztositani, hogy az egyes IBM SaaS Felhasznaldk védik Fiok azonositojukat és -
jelszavukat, és ellendrzik, ki férhet hozza IBM SaaS felhasznaléi fiokjukhoz, illetve hasznalhat IBM SaaS
termékeket az Ugyfél nevében.

Az IBM SaaS Elé6fizetési Id6szak megujitasi lehetéségei

Az Ugyfél Felhasznalasi Engedélye hatarozza meg, hogy az IBM Saa$S az Eléfizetési Idészak végén
meguijul-e a kbvetkez6k egyikének megadasaval:

Automatikus Megujitas

Ha az Ugyfél Felhasznalasi Engedélye szerint az Ugyfél eléfizetése automatikusan megujul, az Ugyfél a
lejard IBM SaaS Elbfizetési Id6szakot a Felhasznalasi Engedélyben meghatérozott lejarati datuma el6tt
legalabb kilencven (90) nappal az Ugyfél IBM (izletkétéjének vagy IBM Uzleti Partnerének benyuijtott
irasbeli kérelem formajaban mondhatja fel. Ha az IBM vagy az IBM Uizleti partnere nem kap ilyen
felmondasi értesitést a lejarati datumig, az eléfizetési id6szak automatikusan meghosszabbodik tovabbi
egy évvel vagy az eredeti Eléfizetési Id6szakkal megegyezd idétartammal, a Felhasznalasi Engedélyben
meghatarozottak szerint.

Folyamatos szamlazas

Ha a Felhasznalasi Engedély (PoE) szerint az Ugyfél eléfizetésének a megujitasa folyamatos, az Ugyfél
tovabbra is hozzaféréssel rendelkezik az IBM SaaS termékhez, és az IBM SaaS hasznalataért dijfizetési
kotelezettség terheli a rendszeresen kiallitott szamlak alapjan. Az IBM SaaS hasznalatanak
megsziintetéséhez és a folyamatos szamlazas leallitasahoz az Ugyféinek kilencven (90) nappal
korabban irasbeli értesités formajaban kell kérnie az IBM vallalattdl vagy az IBM Uzleti Partnerétél az
Ugyfél IBM SaaS eléfizetésének megsziintetését. Az Ugyfél hozzaférésének visszavonasat kévetden az
Ugyfelet dijfizetési kitelezettség terheli a visszavonas érvénybe Iépésének honapjaban még nem
kiegyenlitett hozzaférési dijakrol kiallitott szamla alapjan.

Az eléfizetést az Ugyfélnek kell meguijitania

Ha a Felhasznalasi Engedély szerint az Ugyfél megujitasi tipusa ,megszing”, az IBM SaaS
érvényessége az Elbfizetési Id6szak végén lejar, és az Ugyfél az IBM SaaS szolgéltatashoz valé
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hozzaférése megszlnik. Az IBM SaaS a befejezési datum lejarata utani hasznalatahoz az Ugyfélnek
kulén meg kell rendelnie egy Uj eléfizetési idészakot IBM lzletkétéjénél vagy IBM Uzleti Partnerénél.

6. Technikai Tamogatas
Az IBM SaaS$S ajanlathoz technikai tamogatas az el6fizetési idészak idején érhetd el.

Az e-mailes tamogatas és a SaaS tamogatasi portal elérhetésége a kovetkezo:
Az Egyesiilt Allamokban hétfétél péntekig 8:00—20:00 6raig (EST) (az innepnapokat kivéve)
Tamogatasi forrodrot: 1-855-221-1166 az Egyesiilt Allamokban.
E-mail:support@ibmserviceengage.com

Munkaidén kiviili és rendszerleallasi tAamogatas:

A Munkaiddn kivili és rendszerleallasi tamogatas csak 1. sulyossagi szintli problémak esetén érhet6 el
munkanapokon, hétvégén és tinnepnapokon.

A rendelkezésre éllasi id6vel, az e-mail cimekkel, az online hibabejelentd-rendszerekkel, valamint a
miszaki tamogatas egyéb kommunikacids csatornaival és folyamataival kapcsolatos tovabbi részleteket
az IBM Szoftver, mint Szolgaltatas (SaaS) Tamogatasi kézikonyve (IBM Software as a Service Support
Handbook) ismerteti, és ez a dokumentum vonatkozik az IBM Saa$S ajanlatra, ha a jelen szakasz nem
rendelkezik mésként.

Kritikusség Kritikussdg meghatérozésa Valaszidé Valaszadasi
célértékei (RTO) idéablak (RTC)

1 Kritikus Uzleti hatas/szolgéltatasleallas: 1 6rén belll A hét 7 napjan, napi
Egy, az lzletmenet szempontjabdl kritikus fontossagu 24 éréban
funkcié nem mikaédik, vagy egy kritikus fontossagu
fellet meghibasodott. Ez altaldban a termelési
kérnyezetben fordul el, és azt jelzi, hogy nem lehet
hozzaférni a szolgaltatdsokhoz, ez pedig kritikus
hatassal van a mikodésre. Ez az allapot azonnali
megoldast igényel.

2 Jelentds lzleti hatas: Munkaid&ben 2 éran Hétf6tél péntekig
A szolgaltatas egyes Uzleti jellemzéi vagy a szolgaltatas belul munkaidében
egyes funkcidi csak jelentds korlatozasok mellett
hasznalhatdak, vagy fenndll a veszély, hogy az lzleti
hatarid6k az esemény miatt nem tarthatok.

3 Kisebb mértékii iizleti hatas: Munkaidében 4 éran Hétf6tdl péntekig
A szolgaltatds vagy a funkciok hasznalhatok, és a belul munkaidében
probléma nincs kritikus hatassal a miikodésre.

4 Minimalis Gzleti hatas: 1 munkanapon beldl Hétf6tél péntekig
Kérdés vagy nem miszaki jellegii kérés munkaidében

7. Az IBM SaaS - Szoftver mint szolgaltatas ajanlat tovabbi feltételei

7.1 Megfelelés a Safe Harbor egyezmény rendelkezéseinek

Az IBM betartja az Egyesiilt Allamok és az Eurépai Uni6 kdzotti, az Egyesiilt Allamok Kereskedelmi
Minisztériuma altal rogzitett, az EU teruletérdl szarmazé informaciok gylijtésére, hasznalatara és
megdrzésére vonatkozo Safe Harbor egyezmény rendelkezéseit. A Safe Harbor egyezménnyel vagy az
IBM tanusité nyilatkozataval kapcsolatos informaciokért latogasson el a kévetkezd webhelyekre:
http://www.export.gov/safeharbor/.

7.2 Sutik (cookie)

Az Ugyfél tudataban van és elfogadija, hogy az IBM az IBM Saa$S ajanlat normal miikédésének és
tamogatasanak részeként nyomon kdvetés és egyéb technologidk révén az IBM SaaS felhasznalasahoz
kapcsolodod személyes informaciokat gydijthet az Ugyfélrél (annak alkalmazottairdl és alvallalkozdirol). Az
IBM hasznalati statisztikak és az IBM SaaS ajanlat hatékonysagaval kapcsolatos informaciok begyijtése
érdekében végzi ezt a tevékenységet, amelynek célja a felhasznalbi élmény javitasa és/vagy az
interakcioknak az Ugyfél igényeihez valo igazitasa. Az Ugyfél eziton megerdsiti, hogy megszerzi vagy
megszerezte a szilkséges hozzajarulasokat annak engedélyezéséhez, hogy az IBM a fenti célokra
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feldolgozza a gylijtott személyes informaciokat az IBM vallalaton beliil, mas IBM vallalatokban, valamint
ezek alvallalkozéi altal a sajat vagy alvallalkozéi Gizletmenetének részeként, a vonatkozé jogszabalyoknak
megfeleléen. Az IBM teljesiti az Ugyfél alkalmazottaitdl és alvallalkozoitdl szarmazo, a gydjtott személyes
informaciok elérésére, frissitésére, javitasara vagy torlésére iranyuld kéréseket.

A Step up ajanlatra vonatkozé korlatozasok

A ,Step-up for existing Customers” (a tovabbiakban: ,Step-up SaaS”) megjeldlési IBM SaaS ajanlatok
feltétele, hogy az Ugyfél megszerezze a megfelel licencjogosultsagokat a Step-Up Saa$S ajanlat
nevében meghatarozott kapcsol6dé IBM programhoz. Azon Ugyfeleknek példaul, akik megvasaroljak az
IBM Monitoring (SaaS) Step up for existing IBM Tivoli Monitoring Customers ajanlatot,
licencjogosultsagokkal kell rendelkeznitik a kapcsol6dd IBM Tivoli Monitoring IBM programhoz. Az Ugyfél
a Step-up SaaS ajanlatra vonatkozo jogosultsagainak szama nem haladhatja meg az Ugyfél a
kapcsol6dd IBM programra vonatkozé jogosultsagainak szamat.

A Step-up SaaS beszerzése esetén az Ugyfél nem hasznalhatja a kapcsolédé IBM programra vonatkozd
egyazon licencjogosultsagokat a helyi kdrnyezetben és a Step-up SaaS jogosultsagokkal egyutt. Ha
példaul az Ugyfél 23 Felugyelt Virtualis Kiszolgalo jogosultsaggal rendelkezik a kapcsolodo IBM
programhoz, és 10 Step-up SaaS Atlagos Feliigyelt Virtualis Kiszolgalo jogosultsagot vasarol, akkor az
Ugyfél legfeliebb 10 Step-up SaaS Atlagos Felugyelt Virtualis Kiszolgalot figyelhet meg az IBM SaaS
kérnyezetbdl és 13 Felligyelt Virtualis Kiszolgalét a helyileg telepitett szoftverbdl.

A Step-up SaaS nem tartalmaz a kapcsolodd IBM programra vonatkozo Eléfizetést és Tamogatast. Az
Ugyfél kijelenti, hogy az Ugyfél megszerezte a vonatkoz6 (1) licencjogosultsagokat, valamint (2) az
El6fizetést és Tamogatast a kapcsol6dd IBM program(ok)hoz. A Step-up SaaS Eléfizetési ld6szakaban
az Ugyfélnek fenn kell tartania jelenlegi El6fizetését és Tamogatasat azon IBM programjogosultsagokra
vonatkozéan, amelyeket a Step-up SaaS jogosultsagokkal egyiitt kivan hasznalni. Ha az Ugyfélnek a
kapcsolodd IBM program(ok) hasznalatara vonatkozd licence vagy a kapcsolédo IBM program(ok)hoz
tartoz6 Eléfizetése és Tamogatasa megsziinik, akkor ezzel egyiitt az Ugyféinek a Step-Up SaaS
hasznalatara valo jogosultsaga is megsziinik.

Szarmaztatott elé6nyokkel jaré helyszinek

Adott esetben az Ugyfél altal az IBM SaaS termék hasznalatabol szarmazé haszon realizalasanak
helyeként megjeldlt hely(ek) alapjan kell adét fizetni. Az IBM a felsorolt Gizleti cimek alapjan alkalmazza
az adokat az IBM SaaS rendelésekor az elsédleges elényben részesiild helyen, hacsak az Ugyfél kiilén
informaciokat nem bocsat az IBM rendelkezésére. Az Ugyfél felelésséggel tartozik azért, hogy az erre
vonatkoz6 informacidkat naprakészen tartsa, és tajékoztassa az IBM vallalatot az esetleges
valtoztatasokrol.
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IBM Felhasznalasi Feltételek — IBM SaaS Specifikacio

"A" Flggelék

1. IBM Monitoring (SaaS)

Az IBM Monitoring (SaaS) lehetévé teszi a végfelhasznaldi éimény és az erdforrdsok megfigyelését, igy
képes értesiteni a felhasznalokat az alkalmazéasokkal kapcsolatos problémakrdl, és segitséget nyujt azok
gyors és hatékony megoldasaban.

Az Entry ajanlat a kdvetkezd képességeket kinalja a felhasznalok szdmara:

° Az IBM Application Performance Management felhasznaloi felilet (APM Ul) segitségével a
felhasznal6k megtekinthetik az alkalmazasok allapotat, és lefirhatnak a részletekhez, példaul a
kapcsolodd eseményekhez és az adott alkalmazashoz kapcsolddo dsszetevdk f6
teljesitménymutatéihoz (KPI).

° Automatikusan feltarja és meghatarozza az alkalmazasszerkezetet, amely moédosithatd vagy
eltavolithato.

° Automatikusan, minimalis manudlis beavatkozassal vagy anélkul telepiti és konfiguralja az
Ugynokoket.

° A valaszidé az 6sszetevok kdzotti lebontasaval lehetéséget biztosit a felhasznaldk szamara, hogy
megismerjék az alkalmazés valodi végfelhasznali élményét.

° Lehet6vé teszi a felhasznalok szamara a medfigyelt eréforrasok f6 allapotmérészamainak
megtekintését.

° Lehet6vé teszi a felhasznalok szamara kiiszobértékek |étrenozasat és azok moédositasat a
problémak vizualis azonositasahoz és figyelmeztetések fogadasahoz.

2. IBM Application Diagnostics (SaaS)

Az IBM Application Diagnostics (SaaS) részletes diagnosztikai informéciokat biztosit, amelyek
segitségével meghatarozhat6 az alkalmazasteljesitményt érinté problémak alapvetd oka, igy azok
gyorsan megoldhatok.

A Diagnostics ajanlat a kovetkez8 képességeket kinalja a felhasznaldk szamara:

° Az IBM Application Performance Management felhasznaléi felllet (APM Ul) segitségével a
felhasznalok megtekinthetik az alkalmazasok allapotét, és lefurhatnak a részletekhez, példaul a
kapcsolodd eseményekhez és az adott alkalmazashoz kapcsolddo dsszetevdk f6
teljesitménymutatéihoz (KPI).

° Automatikusan feltarja és meghatarozza az alkalmazasszerkezetet, amely moédosithatd vagy
eltavolithato.

° Automatikusan, minimalis manudlis beavatkozéssal vagy anélkul telepiti és konfiguralja az
Ugyndkoket.

° Lehet6vé teszi a felhasznalok szamara az alkalmazaskiszolgalok f6 allapottal kapcsolatos
mérészamainak megtekintését.

° A teljesitményt lebontja a kod szintjére, és olyan f6 diagnosztikai informacidkat biztosit, mint a
kontextusadatok vagy a veremkdvetések.

3. IBM Application Performance Management (SaaS)

Az IBM Application Performance Management (SaaS) lehetévé teszi a végfelhasznaléi éimény, a
tranzakciok és az eréforrasok medfigyelését, igy képes értesiteni a felhasznalokat az alkalmazasokkal
kapcsolatos problémakrol, és segitséget nyujtson azok gyors és hatékony megoldasaban.

Az ajanlat a kdvetkezd képességeket kinalja a felhasznalok szamara:

° Az IBM Application Performance Management felhasznaloi felllet (APM Ul) segitségével a
felnasznalok megtekinthetik az alkalmazasok allapotat, és lefurhatnak a részletekhez, példaul a
kapcsolodd eseményekhez és az adott alkalmazashoz kapcsol6dd dsszetevik f6
teljesitménymutatéihoz (KPI).

° Automatikusan feltarja és meghatarozza az alkalmazasszerkezetet, amely médosithaté vagy
eltavolithato.
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° Automatikusan, minimalis manudlis beavatkozassal vagy anélkil telepiti és konfiguralja az
ugyndkoket.

° A Tranzakciok kdvetésével a felhasznalok azonosithatjak az alkalmazasteljesitménnyel kapcsolatos
szlk keresztmetszeteket az 6sszes megfigyelt bongészdn, webkiszolgalon és
alkalmazaskiszolgalon.

° Lehet6vé teszi a felhasznalok szamara az alkalmazas tényleges felhasznali éiményének
meghatarozasat a valaszid6é vonatkozasaban, ahogy azt a tamogatott mobil- és asztali bongészok
felhasznaldi tapasztalhatjak az egyes dsszetevék esetében.

° Lehetdvé teszi a felhasznaldk szdmara a megfigyelt er6forrasok fé allapotmérészamainak
megtekintését.

° Lehet6éve teszi a felhasznaldk szadmara kiszobértékek létrenozasat és azok mddositaséat a
problémak vizualis azonositasahoz és figyelmeztetések fogadasahoz.

° Tamogatja a szolgaltataskérések automatikus létrehozasat az IBM SmartCloud Control Desk
hibainak elharitasa érdekében, az IBM Application Performance Management (SaaS) riasztasok
alapjan.

° Tamogatja az IBM Application Performance Management (SaaS) események integralasat az IBM
Tivoli Netcool OMNIbus szoftverbe.
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IBM Felhasznalasi Feltételek (ToU) —

IBM Szolgéaltatasi szintre vonatkozo kotelezettségvallalas

"B" Flggelék

Az IBM a kovetkez0 rendelkezesre allasi Szolgaltatasszint-megallapodast (,SLA”) biztositja az IBM SaaS
ajanlathoz, amely akkor alkalmazhat6, ha azt az Ugyfél Felhasznalasi Engedélye (PoE) vagy a Tranzakcios
Dokumentum meghatarozza.

Minden esetben a jelen SLA (Szolgéltatasi Szint Megallapodas) az Ugyfél eléfizetése megkezdésekor vagy
megujitaskor érvényes valtozata van érvényben. Az Ugyfél elfogadja, hogy az SLA nem képez sem szavatossagi,
sem jotallasi vallalast az Ugyfél felé.

1. Meghatarozasok

a.

,Meghatalmazott Kapcsolattarto”: az Ugyfél altal felnatalmazott személy, aki az SLA hatalya ala
tartozo Kovetelést nyujthat be az IBM felé.

,Rendelkezésreallasi jovairas”: az IBM altal nyujtott jovatétel az Ugyfél részére az IBM altal validalt
Ugyfél Kovetelés esetén. A Rendelkezésreallasi jovairas lehet jovairas, vagy a szolgaltatasért a
jovében fizetend§ dijakra adott kedvezmény.

.Kovetelés”: a Meghatalmazott kapcsolattarté altal az az IBM felé benyujtott kdvetelés, ha a jelen
szolgaltatasszint-szerz6désben meghatarozott szolgaltatasi szint nem teljestilt egy Szerz6déses
hénap soran.

~Szerzddott Honap”: egy teljes honap, amely a Szolgaltatas feltételei szerint a hénap els6é napjan
0:00 (EST) ératol a honap utolsé napjan 23:59 (EST) oraig tart.

,Ugyfél”: azon személy, aki kdzvetleniil az IBM altal nyujtott Szolgaltatasra fizet eld, és a Kdvetelés
tovabbitasakor jogosult a Szolgaltatas hasznalatara, valamint nem all semmiféle késedelemben az
IBM vallalattal kotott szerz6dése(i) alapjan fennallé anyagi kotelezettségei (beleértve a fizetési
kotelezettségeket) teljesitésében.

,Allasidé”: azon idészak, amely soran nem miikddik a Szolgaltatas feldolgozérendszere, és az
Ugyfél felhasznaloi nem képesek hozzaférni a Szolgaltatas funkcidihoz, amelyekhez megfeleld
jogosultsaggal rendelkeznek. Az egyértelm(iség érdekében megjegyzendd, hogy nem tekintendé
"Allasidének" az az eset, amikor egy felhasznalé képes hasznalni a Szolgaltatas barmely elemét,
amelyhez megfeleld jogosultsdgokkal rendelkezik. A Szolgaltatas a kdvetkez6 okok miatti
elérhetetlensége nem mingstil allasidének:

° A rendszer tervezett allasideje
° Vis Maior.

° Ugyféllel vagy harmadik fél altal biztositott alkalmazéassal, integralassal, berendezéssel vagy
adatokkal kapcsolatos problémak.

° Az Ugyfél vagy harmadik fél tettei és mulasztasai (példaul ha valaki az tgyfél jelszavat vagy
eszkoOzeit hasznalva fér hozza a szolgéltatashoz).

° A sziikséges rendszerkonfiguraciok és a Szolgaltatas eléréséhez szilkséges tamogatott
platformok hianya.

e Az IBM szabalyszerii eljarasa az Ugyfél, illet6leg az Ugyfél megbizasabol harmadik személy
altal biztositott terveknek, elGirdsoknak vagy utasitdsoknak megfeleléen.

.Esemény”: olyan kériilmény, vagy korilmények dsszessége, amelyek megakadalyozzak a
szolgéltatasszint biztositasat.

,Vis Maior”: olyan elkerilhetetlen kérilmény, példaul arviz, féldrengés, tlintetés, habord,
kormanyzati cselekedet, utasitas vagy korlatozas, virusfertézés, tulterheléses tamadéas vagy egyéb
rosszindulatl cselekmény, eszkdz- vagy haldzati szintli kapcsolati hiba, illetve a Szolgaltatas
barmilyen okbdl valo elérhetetlensége, amely az IBM ésszer(i keretek kozotti befolyasan kivil esik.

»A rendszer tervezett allasideje”: a Szolgaltatas tervezett, karbantartasi vagy rendszerfrissitési célu
szlineteltetése, példaul, de nem kizarélagosan a kiadasok, javitasok vagy gyorsjavitasok
alkalmazasa.
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j- "Szolgaltatas"™: az IBM Performance Management (SaaS) termelési példanya, amelyre a jelen SLA
vonatkozik (lasd az SLA elsé oldalat). Az SLA a kiilénallé Szolgaltatasokra vonatkozik, nem pedig
azok kombinacidjara.

k. ,Szolgédltatasszint”: azon, alabbiakban megadott szolgaltatési szinvonal, amelynek nyujtasat az IBM
ezen SLA keretein belll vallalja.
2. Rendelkezésreéllasi Jovairas

Kovetelést benyujtani csak bejelentett és napldzott, az IBM 1. sulyossagi szint(i tamogatasi problémakra
vonatkozo eléirasainak megfeleléen a vonatkozé Szolgaltatasért felelés IBM lgyfélszolgalathoz elkildott
tigyfélszolgalati hibajegy birtokaban jogosult. Minden egyes Eseményre az Ugyfélnek kiilon hibajegyet
kell nyitnia. Minden, az Eseménnyel kapcsolatos hibajegyhez sziikséges adatot részletesen meg kell
adnia az Ugyfélnek, beleértve az Esemény elsd észlelésének idépontjat is, és ésszer( keretek kozétt, az
1. Sulyossagi szint(i Ugyfélszolgalati hibajegynél meghatarozott mértékben segitenie kell az IBM
szakért6it az Esemény okainak feltarasaban és a probléma megoldasaban. A hibajegy bejelentésének és
naplozasanak legfeliebb huszonnégy (24) éraval azt kévetéen kell megtorténnie, hogy az Ugyfél észlelte
az Eseménynek a Szolgaltatas igénybevételére gyakorolt hatasat.

A Meghatalmazott kapcsolattarténak legfeljebb harom (3) munkanappal azon Szerzédétt Honap utolsé
napja utan be kell nyujtania a Rendelkezésreallasi Jovairasra vonatkozé Kévetelést, amelyben a
Kdvetelés alapjaul szolgalé esemény tortént.

A Meghatalmazott Kapcsolattartonak minden a Koveteléssel kapcsolatos fontos részletet meg kell adnia
az IBM szdméra, nem kizardlagosan beleértve a vonatkozé Eseményekkel és a nem teljesulé
szolgaltatasszinttel kapcsolatos részleteket.

Az IBM minden Szerz8dott Honapban belsé eszkdzdkkel méri a teljes allasidét. A Rendelkezésreallasi
Jovairasok alapja az Allasidé idétartama attél az idéponttdl kezdédéen, amelyet a bejelentésben az
Allasids elsd észlelési idépontjaként jeldlt meg. A jovahagyott Kdvetelések esetén az IBM a legmagasabb
vonatkozd Rendelkezésreallasi Jovairast fizeti a Szerz8dott Honapra vonatkozé teljes elérhetéség
alapjan, az aldbbi tdbldzat adatai szerint. Az IBM nem kételes tébb alkalommal Rendelkezésredllasi
Jovairast fizetni egy adott Szerz6dott Honapban tortént egyazon eseményért.

A Csomagban Kaphaté Szolgaltatasok (6nallé, csomagba rendezett és k6z6s aron értékesitett
Szolgaltatasok) esetén a Rendelkezésreallasi Jovairas szamitasanak alapja a Csomagban Kaphaté
Szolgaltatasok kdzos aranak egy hénapra esé része, nem pedig az egyes Szolgaltatasok havi el6fizetési
dija. Egy Szerz8déses Honapban csak a csomagban értékesitett Szolgaltatasok egyikével kapcsolatban
nyljthat6 be Kdvetelés, és az IBM a csomagban értékesitett Szolgaltatasoknak csak egyike utan fizet
Rendelkezésredllasi Jovairast egy adott Szerz8déses Honapban.

Amennyiben a Szolgaltatast hivatalos IBM viszonteladénal, remarketing tranzakcié keretein belil
vasérolta, amely sordn az IBM a Szolgaltatds nyujtaséra és a szolgaltatasszint-szerz6désben rogzitettek
betartasara vonatkozo felel6sséget vallal, a Rendelkezésreallasi Jovairas az akkor aktudlis, és kozzétett,
a Egyedi mennyiségi arengedmény (RSVP) 50%-a lesz érvényes a Kovetelés altal érintett Szerz6déses
hénapra.

Az egy Szerz6dott Honapra kifizetett Rendelkezésreallasi Jovairasok dsszértéke semmilyen korilmények
kozott nem haladhatja meg az IBM részére a Szolgaltatasért fizetett éves dij egy tizenkettedének (1/12)
10 szézalékat (10%).

Az IBM a kovetelések elbiralasa soran felhasznalja sajat rogzitett adatait is, €s amennyiben az Ugyfél és
az IBM adatai ellentmonddak, az utébbiak mindsiinek érvényesnek az elbiralas soran.

BARMILYEN KOVETELES ESETEN A SZOLGALTATASSZINT-SZERZODES FELTETELEINEK

MEGFELEL® RENDELKEZESREALLASI JOVAIRAS AZ UGYFEL SZAMARA AZ EGYETLEN ES
KIZAROLAGOS JOGORVOSLATI LEHETOSEG.
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3. Szolgaltatasi Szintek
A Szolgaltatas elérhetésége egy Szerz6déses hdnap soran
Elérhet6ség egy Szerz6dott Honap soran Rendelkezésredllasi Jovairas
(A Kovetelés targyat képezo6 szerz6dott honap havi
elofizetési dijanak egy adott %-a)

99,8% alatt 2%

98,8% alatt 5%

95,0% alatt 10%
Az ,Elérhet6ség" szazaleékos aranyanak szamitasa a kovetkez6 maodon tortenik: (a) egy Szerz6dott
Hénap perceinek szama, minusz (b) az Allasidd perceinek szama egy Szerz6dott Honapban, osztva (c)
egy Szerz6dott Honap perceinek szamaval, az eredményként kapott tértszamot szazalékos formaban
kifejezve.
Példa: 432 perc Allasidé egy Szerzédéses hénapban

43 200 perc szolgaltatasi id6 egy 30 napos szerz8dott
honapban
- 432 perc Allasidé
=42 768 perc = 2% Rendelkezésredllasi Jovairas 99,0%-0s
rendelkezésre allasért egy Szerz6déses Honap soran
43 200 perc szolgaltatasi id6 egy 30 napos szerz8dott
hénapban
4. Kizarasok

Az SLA kizarélag IBM Ugyfelekre vonatkozik. Az SLA nem vonatkozik a kovetkezdkre:

Szolgaltatasok béta- és prébavaltozatai.

Nem termelési példanyok, beleértve, de nem kizardlag, a tesztelést, a katasztrofa utani

helyreallitast, a képzést, a kérdéseken és valaszo

kon alapul6 foglalkozast vagy a fejlesztést.

Az IBM Ugyfelének felhasznaloi, vendégei, és a Szolgaltatas résztvevéi altal benyuijtott

kbvetelések.

Az lUgyfélrendszereken vagy harmadik fél altal biztositott rendszereken futé szolgaltatasok,
programok, engedélyezd szoftverek vagy tigyndkok

A Felhasznélasi Feltételekben, az Elfogadhaté Hasznalatra Vonatkoz6 Irdnyelvben vagy a
Szolgaltatasi szerz6désben talalhatdé barmely jelentds kotelezettség megszegése, korlatozas nélkiil

beleértve a fizetési kotelezettségek megszegését.
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